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JUSTIFICACIÓN 
 
 
El análisis de la organización obedece a la solicitud que se hizo por parte de la 
Universidad del Magdalena como requisito indispensable para el diplomado y de la 
experiencia que tuve al visitar la empresa y observar como se encuentra 
estructurada y apreciar las deficiencias del sistema por no contar con la tecnología 
ni la disciplina necesaria que evite retrasos, perdidas y equivocaciones en los 
procesos. Ello sin mencionar que actualmente la tecnología actualmente brinda 
muchas posibilidades de automatización de los procesos. Pero para conocer de 
que trata la digitalización es necesario conozcan brevemente este concepto, los 
beneficios que trae y como se logra. 
 
 
Cuando hablamos de digitalización nos referimos a convertir la cierta información 
deseada en un tipo específico de formato digital; esta organización se hace en 
base de datos que almacenarse y transmitirse en múltiples soportes en forma 
universal.1 
 
 
A este avance tecnológico también se puntan pensadores filantrópicos como lo es 
el magnate Hill Gates, el cual durante una rueda de prensa dijo: “En cuanto al uso 
del papel y la digitalización de textos, afirmó: "Desde luego, uso mucho el papel y 
también los cuadernos. Pero hay que vincular el uso de papel con la desaparición 
de los bosques. Por eso hay que avanzar hacia el menor uso del papel. Los 
estudiantes podrán ahorrar dinero en libros. Eso sucederá en cinco o diez años".2 
 
 
Lo anterior nos deja claro que la evolución de las empresa en cuanto a la 
digitalización de su información no se debe solo a mejorar la productividad de la 
misma, sino que también a la contribución de un mundo mejor, con posibilidades 
de brindar mejores condiciones de vida a nuestros hijos; es por ello que este tema 
es de gran interés para mi y la comunidad que se desee interesar por la lectura de 
este material que de manera simple pretende reflejar el gran impacto que tiene 
actualmente sobre las empresas. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
1
 http://www.iese.edu/es/files/5_10582.pdf. Agosto 18 de 2008 
2
 http://www.infobae.com/notas/nota.php?Idx=152822&IdxSeccion=0. Agosto 18 de 2008 
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ANTECEDENTES 
 
 
DISTRIENVIOS LTDA es una organización con 16 años de experiencia que se 
encarga del manejo del correo certificado de importantes empresas de la banca 
financiera, industrial y comercial. Actualmente posee oficinas propias en Santa 
Marta, Sincelejo, Maicao, Riohacha, Valledupar, Cartagena y Barranquilla, 
cubriendo de esta forma muchos municipios de la costa atlántica. La empresa se 
constituyo para prestar servicios de mensajería urbana, rural, nacional, intercosta, 
servicio de empaque y rotulación y servicio de encuesta. 
 
 
La empresa con la evolución que ha tenido durante años, debido al creciente 
merado económico que ha tenido la ciudad, no se ha preocupado por implementar 
un sistema que le permita ser más flexible en sus procesos, motivo por el cual 
tiene  limitado su servicio hacía ciertas instituciones que hoy por son la razón del 
servicio de la empresa. 
 
 
Siguiendo los augurios de uno de los precursores de nuevas tecnologías y que en 
día es uno de los hombres más reconocidos en el mundo por todo el aporte que 
ha brindado a las condiciones de vida como lo es Bill Gates, “ésta será la década 
en la que la tecnología digital suplantará al tradicional sistema análogo”.3 
 
 
Su teoría es muy acertada, ya que las empresas deben estar en constante 
evolución de sus sistemas de información y sus tecnologías para no quedar 
rezagadas en el tiempo con tecnología obsoleta que no le permita cubrir todas las 
necesidades que los clientes aspirar que sean cubiertas. 
 
 
Además la imperiosa necesidad de las empresas de reducir sus costos y volverse 
más competitivas, las obliga a optimizar sus procesos de negocio. Esto ha 
originado una tendencia mundial, en lo que se refiere al uso de documentos, de 
migrar la información en papel a una forma más manejable y más fácilmente 
accesible por los usuarios. Como usuario de esta “nueva manera” de trabajo, 
conseguirá los siguientes beneficios: 
 
 
La principal razón que justifica el esfuerzo de modificar su forma actual de trabajo 
a una totalmente digital resulta en una eficiencia operativa mayor. Esta eficiencia 
mayor se traducirá en mayor productividad del personal, menores costos, mejor 
servicio al cliente y mayor aprovechamiento de oportunidades del mercado.   
                                                 
3
 http://www.entrepreneurenespanol.com/pagina.hts?N=14523. Agosto 13 de 2008 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
La empresa distribuidor de correspondencia certificada, posee un problema 
principalmente el los reprocesos que se hacen para dejar evidencia de la prueba 
de entrega de la correspondencia. 
 
 
Esto se debe a que no existe un sistema que facilite este proceso debido a que 
existen muchos procedimientos intermedios que le quitan tiempo a la operación y 
no le agregan ningún valor. 
 
 
El desarrollo de las empresas está determinado por el nivel de gestión y desarrollo 
que presentan las diferentes áreas que conforman la organización, más aún 
cuando se habla de una organización logística como lo es DISTRIENVIOS LTDA, 
cuya misión se basa en ofrecer servicios a través de procesos vanguardistas 
donde juega un papel muy importantes la tecnología y la logística de la empresa. 
A raíz de ello es que el problema se enfoca en estos dos sistemas; en el caso de 
la tecnología, el cual es un proceso que lleva mucho tiempo siendo el más 
importante de la empresa, pero no el más sofisticado y la logística porque no se 
está cumpliendo con los tiempos acordados para entrega de correspondencias. 
Para comprender como actúa una organización, es importante conocerla a ella y 
los procesos que la conforman. 
 
 
La correspondencia es enviada desde la ciudad de Barranquilla a las oficinas de 
DISTRIENVIOS en Santa Marta. Siguiendo el orden de operación, cada sobre es 
leído con un lector de código de barras para confirmar la recepción; luego es 
enviado a zonificación donde se organizan los sobres según su lugar de destino. 
Seguido, los carteros toman la cantidad de correspondencia que consideren 
necesaria y se la entregan a una persona encargada de ingresar las 
correspondencias a un código personal que cada cartero posee, que además de 
contener información personal también sirve para controlar el trabajo que van a 
realizar. De vuelta a la organización los carteros deben entregar la 
correspondencia que se dejo de entregar por motivos varios y los tickets que 
conforman la evidencia de la entrega satisfactoria de la correspondencia a los 
destinatarios. 
 
 
Para detectar esa falencia se hizo necesaria la realización de un análisis causa 
efecto para poder determinar el motivo por el cual el sistema logístico estaba 
fallando y en que proceso. (Ver análisis). 
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En el análisis de causa efecto se muestra claramente que el incumplimiento en la 
entrega de la correspondencia esta siendo afectado por los reprocesos que se 
llevan a cabo en la carga y descarga del trabajo en las oficinas de la organización, 
motivo por el cual vamos a detallar los procesos que se llevan a cabo en las 
instalaciones.  
 
La persona que se encarga de recibir la documentación, tiene que hacer una serie 
de procesos para poder cargar la información al sistema, pero para ello es 
necesario escanear los ticket, comprimirlos, cargarlos al servidor y desde el 
servidor por medio de una interfase importarlos a una página a la cual tienen 
acceso los usuarios para verificar la información (extranet). Es aquí cuando se 
procede a descargar la información de los carteros y se les vuelve a cargar trabajo 
en caso de que ellos así lo deseen. El problema que la organización enfrenta hoy, 
es que se reciben muchas quejas porque la correspondencia llega muy tarde o 
simplemente no llega hasta sus destinatarios.  
 
 
A continuación un diagrama de flujo en el cual se observa donde se presenta la 
falla del sistema logístico de carga y descarga de la información. 
 
 
 
 
Incumplimiento en la entrega y tiempos de entrega de 
correspondencia 
Carteros no entregan correspondencia o no entregan 
a tiempo 
El trabajo no está listo a 
tiempo 
Reprocesos en carga y descarga de información de la 
correspondencia 
Subcausa  
Causas  
Problema 
Efecto 
El trabajo no se prepara 
Análisis causa efecto 
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A continuación se presenta una matriz de los procesos con sus respectivos 
tiempos con el fin de determinar porque hay demora durante la operación de carga 
y descarga de la correspondencia. Para efectos de control se registro el proceso 
con 200 cartas diarias durante 10 días tomando el tiempo de 5 carteros. 
 
 
Inicio 
Se recibe la correspondencia que es 
enviada desde otra ciudad 
1 
Se analiza la información 
recibida. De ser correcta 
pasa al punto 6 sino al punto 
4. 
3 
Se lee cada código de barra de cada 
sobre para confirmar la carga de 
correspondencia. 
2 
Se consulta y verifica en 
el sistema la información 
necesaria 
4 
Se actualiza la información 
5 
Zonificador se encarga de 
organizarla según las comunas y 
barrios 
Carteros toman el trabajo que 
consideren suficiente.  
NO 
2 
Carga se encarga de cargar el trabajo 
a los códigos de sus respectivos 
carteros. 
El trabajo realizado a satisfacción se 
carga al servidor. 
Se descarga el trabajo a los 
carteros de los códigos. 
Fin 
6 
7 
8 
9 
10 
7 
NO 
Diagrama de flujo de procesos 
Las pruebas de entrega se leen en el 
lector de código de  barras, 
escanean, comprimen, adjuntan, 
importan. 
11 
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Días  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  
Recepción y carga de correspondencia T Prom. 
Verificación de correspondencia 18 15 16 15 15 15 17 15 16 16 16 
Zonificación de la correspondencia 31 32 33 33 37 36 32 34 34 31 33 
Carga de trabajo a carteros 17 18 18 16 15 16 17 17 16 14 16 
           65 
            
Descarga de correspondencia T Prom. 
Escaneo 23 23 20 19 20 18 23 23 22 22 21 
Compresión 6 4 5 6 5 6 4 6 6 4 5 
Carga al servidor 9 9 12 10 11 11 9 9 9 11 10 
Carga a extranet 15 10 14 12 13 14 14 11 11 13 13 
Descarga de trabajo a carteros 17 19 16 16 17 16 20 19 17 16 17 
           66 
            
 Tiempo Total de proceso de cargue y 
descargue de información (Minutos) 131 
 
De Lo anterior podemos deducir que cada cartero tiene que esperar 1 hora antes 
de salir a repartir su trabajo y cuando regresa tiene que esperar otra hora más 
para que le descarguen el trabajo que realizó; ahora veremos la producción diaria 
de cada cartero durante 10 días. 
 
 Días 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10  
  Entregas satisfactorias  
 Cartero 1 184 174 187 183 182 187 188 164 173 165  
 Cartero 2 168 182 181 184 176 196 180 168 191 181  
 Cartero 3 175 186 169 173 180 193 189 190 175 186  
 Cartero 4 194 163 177 184 161 166 195 161 162 196  
 Cartero 5 166 196 185 189 172 186 169 194 183 175  
             
Faltantes cartero 1 16 26 13 17 18 13 12 36 27 35 213 
Faltantes cartero 2 32 18 19 16 24 4 20 32 9 19 193 
Faltantes cartero 3 25 14 31 27 20 7 11 10 25 14 184 
Faltantes cartero 4 6 37 23 16 39 34 5 39 38 4 241 
Faltantes cartero 5 34 4 15 11 28 14 31 6 17 25 185 
           Total 1016 
 
Por conveniencia, los carteros toman 200 sobres diarios, pero según su versiones 
de los carteros ellos pueden entregar hasta 30 sobre por hora, pero la limitante 
principal es que se pierde mucho tiempo cargando y descargando el la 
correspondencia, motivo por el cual solo trabajan 6 horas diarias en vez de 8 y ese 
tiempo es insuficiente para entregar todos los sobres. 
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Debido a la tardanza que se da en los procesos de despacho y recepción de 
trabajo la empresa está dejando de facturar alrededor de 1000 cartas por cada 
10000 cartas que entregan. Es decir, esta dejando de facturar cerca de un 10% 
por falta de un sistema que le permita que más agilidad a su proceso logístico.  
 
COMPORTAMIENTO ECONOMICO
Recaudo; 
90%
Perdidas; 
10%
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
90%
100%
1
Recaudo
Perdidas
 
 
En términos económicos la empresa deja de facturar aproximadamente $508.000 
por cada $5’000.000 que representan el reparto de 10000 cartas. Debido a lo 
anterior me he visto en la tarea de buscar alternativas en el sistema logístico de la 
organización que me permita una mejorar en los procesos y reducir las perdidas 
que se presentan por las ventas dejadas de hacer, además para detener la 
degradación del buen nombre de la organización, la cual con mucho esfuerzo y 
sacrificio se ha ganado la confianza de las organizaciones que hoy por hoy 
cuentan con su servicio de correspondencia certificada. Las anteriores cifras, son 
solo una porción del volumen de correspondencias que maneja en la organización 
mensualmente. 
 
A raíz de ello DISTRIENVIOS  LTDA. No se ha preocupado por atraer nuevos 
clientes, porque no está obteniendo los mejores resultados y no están en la 
capacidad de atender nuevas ofertas.  
 
 
 
Por tanto ¿Qué tipo de ayuda tecnológica necesita la 
organización que permita reducir los tiempos de 
operación y aumentar la productividad? 
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OBJETIVOS 
 
 
 Objetivo General 
 
Analizar el sistema de control de correspondencia que permite el envío y 
recepción, para solventar los procesos que se llevan a cabo en la organización. 
 
 Objetivos Específicos 
 
 Realizar un análisis del contexto actual de la organización. 
 Establecer los requerimientos de entrada y salida del sistema actual 
 Brindar las recomendaciones y conclusiones que se derivan del análisis del 
estado actual de la organización.  
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ALCANCE Y LIMITACIONES 
 
 
El análisis se realizó en la sede ubicada en esta ciudad, el área que se encuentran 
involucrada en este proceso es el área operativa, la cual abarca a recepción, 
zonificador, repartidores y descarga. El estudio comprende el cumplimiento de los 
tiempos de entrega de DISTRIENVIOS LTDA. Que abarca desde el corregimiento 
de Bonda hasta la zona del aeropuerto de Santa Marta. 
 
 
 
 
 
 
Imagen tomada de GOOGLE EARTH 
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PROPUESTA Y SOLUCIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
PROPUESTA: El sistema de digitalización de firmas no es algo nuevo y muchas 
empresas tendrán que implementar esta tecnología para evitar el retraso en la 
trazabilidad de la información y volver los procesos más confiables, económicos y 
en tiempos más cortos. 
 
A continuación un diagrama de flujo propuesto para mejorar los inconvenientes y 
las demoras de la operación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Inicio 
Se recibe la correspondencia que es 
enviada desde otra ciudad 
1 
Se analiza la información 
recibida. De ser correcta 
pasa al punto 6 sino al punto 
4. 
3 
Se lee cada código de barra de cada 
sobre para confirmar la carga de 
correspondencia. 
2 
Se consulta y verifica en 
el sistema la información 
necesaria 
4 
Se actualiza la información 
5 
Zonificador se encarga de 
organizarla según las comunas y 
barrios 
Carteros toman el trabajo que 
consideren suficiente.  
NO 
2 
Se carga a las TPO ò Terminales 
portátiles desde una computadora 
El trabajo realizado a satisfacción se 
carga al servidor. 
Se descarga el trabajo a los 
carteros de los códigos. 
Fin 
6 
7 
8 
9 
10 
7 
NO 
Diagrama de flujo de procesos propuesto 
Se descarga desde la TPO o terminal 
portátil el trabajo realizado. 
11 
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Capturador De Firmas Digitales 
 
 
 
 
 
El sistema de Capturador de firmas digitales, es un sistema que me permite 
eliminar los muchos procesos que se repiten en la organización y otros que a 
pesar de ser sencillos se vuelven tediosos porque llevan mucho tiempo  
 
Este dispositivo es pequeño y sirve para capturar firma electrónica, con tecnología 
de presión sensitiva con alta calidad en biométrica un costo menor, con pad 
sensible al tacto y pluma. El sensor de la membrana capturadora es 
opcionalmente reemplazable para alargar el tiempo de vida del producto.  
 
 
Además reduce en casi cero (0) la manipulación de las pruebas de entrega, 
permitiendo agilizar los procesos de carga y descarga de información ya que el 
dispositivo  funciona como una terminal portátil en la cual la información se puede 
procesar sin necesidad de estar conectada a un ordenador. También brinda 
comodidad al momento de ser transportada porque es un dispositivo liviano, 
pequeño y no ocupa mucho espacio a la hora de ser transportado.  
 
 
Software Del Capturador De Firmas Digital 
 
 
Entre las principales mejoras en eficiencia operativa que gozará su organización, 
luego de la implantación de nuestra solución tenemos: 
 
Acceso Instantáneo y Disponibilidad de los Documentos 
Los archivos en papel solo disponen de un índice para buscar los documentos 
dentro del archivo. En contraste, los documentos digitales pueden tener múltiples 
índices, lo cual permite encontrar los documentos en cuestión de segundos. 
Mediante un sistema de gestión de documentos digitales, estos no se pierden ya 
que estarán administrados de manera profesional por el administrador del sistema. 
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El integrar los documentos a los sistemas informáticos, hace más eficiente el 
trabajo del personal que maneja el archivo. 
 
Capacidad de Enlaces Eliminando Tiempos de Búsqueda 
Cuando se tiene la información en papel, a veces es necesario buscar 
documentación relacionada después de haber encontrado un determinado 
documento, como por ejemplo: la búsqueda de las guías de mensajería 
correspondientes a una planilla. En la figura de la izquierda tenemos una planilla 
de pagos.  
 
Acceso Múltiple y Simultáneo a los Documentos.  
A diferencia de los documentos en papel, los documentos digitales pueden ser 
vistos por varias personas al mismo tiempo, en lugar de esperar que se libere por 
la persona que lo está usando o que el documento sea fotocopiado. 
 
 
 
Consultas Personalizadas y Automatización del Trabajo 
Ciertas consultas pueden guardarse para volverse a ejecutar de manera inmediata 
sin tener que volver a ingresar los criterios de búsqueda. Contraste usted esto con 
un archivo en papel o en microfilm, en el cual usted tendrá que realizar el mismo 
proceso cada vez que quiera buscar un mismo documento. 
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Disminución de Espacio Físico para Documentos  
Los documentos en papel ocupan un espacio considerable que usted podría 
utilizar con más eficiencia para su negocio.4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Matriz Costo Beneficio 
 
 
Costo 
Compra de 
los equipos y 
software 
Implementación 
del sistema 
Capacitación 
del personal 
Mantenimiento 
de los equipos 
Beneficios 
Reducción 
en la 
manipulación 
de prueba de 
entrega 
Resultados 
más rápidos 
Reducción en 
tiempos de 
registro de 
información 
Costos 
operativos 
económicos 
 
Oferta de 
precios 
Aumento de la 
productividad 
Entregas más 
rápidas 
Equipamiento 
más liviano 
Menos 
congestión 
con el trabajo 
Facilidad de 
manipulación 
Descargas 
rápidas de 
información 
Procesos de 
información 
rápidos 
 
                                                 
4
 http://www.a1hosting.com.pe/blog/digitalizacion-de-documentos/escanear-documentos-para-ordenar-la-
oficina/. Agosto 15 de 2008 
70000 pruebas de entrega 
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CONCLUSIONES 
 
 
Una vez terminado el trabajo se puede concluir que las empresas que hoy es día 
no tienen tecnificados sus procesos deben seguir sumergidos en el desorden y el 
los traumas que surgen de la utilización y manipulación de papeles que se hace de 
forma análoga, causando dolores de cabeza y perdida de tiempo en los procesos. 
 
 
El proceso de digitalización no solo ayuda a mantener una base de datos bien 
organizada sino que además nos ayuda a tener un sistema que permita la 
visibilidad de la información en el momento oportuno y la trazabilidad de la 
información de forma rápida cuando se desee. 
 
 
Cuando hablamos de digitalización, hablamos en un idioma más compresivo para 
las computadoras, porque estas imágenes producidas se asocian con una forma 
clara de comunicación, es por ello que hoy en día los textos, encuestas, 
entrevistas y demás documentos se digitalización porque facilita su manipulación 
ya que se hace de una forma más sencilla, económica y se puede transportar de 
un lugar a otro en un dispositivo liviano que brinda muchas oportunidades de 
manipulación. 
 
 
El impulso y el éxito de las empresas no están determinados por su tamaño, sino 
por las gestiones de mejora que dan impulso a la productividad. La digitalización 
permite esto y el grado de digitalización que se tiene es lo que determina el 
rendimiento de las organizaciones frente a sus clientes y frente a toda la cadena 
de suministros.5 
 
 
Con la digitalización de la información se romperán muchos paradigmas como el 
uso necesario de las fotocopias como evidencia y un archivador personal y se 
compartirán documentos digitalmente a través de la red. 
 
 
Todo ello con el fin de obtener beneficios que permiten de manera más sencilla, 
eficiente y rentable de almacenar, administrar y consultar grandes volúmenes de 
información que pueden estar almacenadas en cualquier tipo de dispositivo, sea 
memoria, CD o disco duro de cualquier computador. 
 
 
 
                                                 
5
 http://www.iese.edu/es/files/5_10582.pdf 
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